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Introducao

A quem se destina?

De uma forma geral, este manual
destina-se a todos os colegas da
Administracdo Publica interessados
em melhorar a comunicacao dos
seus documentos destinados

aos cidadaos.

Mais especificamente, este manual
podera beneficiar o trabalho das
equipas de comunicagao ou de
criacao de conteldos destinados
ao cidadao.

Para que serve este Manual de Aplicacao?

Este manual de natureza «do-it-yourself», explica como cada um de nés, dentro
das nossas entidades da Administragao Publica, pode transformar documentos
ou comunicagodes que sao dirigidas aos cidadaos com uma linguagem mais
técnica a uma linguagem mais simplificada.

A metodologia aqui apresentada - Oficinas de Simplificagao, baseia-se em
experiéncias de outras entidades internacionais, como por exemplo a do
“Laboratérios de Simplicidad” criados pela DNP - Departamiento Nacional de
Planeacion da Colombia e a metodologia do Lab.0(11) do Brasil, bem como da
nossa experiéncia aplicada a documentos da Agéncia da Modernizagao
Administrativa numa Loja de Cidadao, em Portugal.


https://www.dnp.gov.co/programa-nacional-del-servicio-al-ciudadano/Paginas/Lenguaje-Claro.aspx
https://www.dnp.gov.co/Paginas/inicio.aspx
https://www.dnp.gov.co/Paginas/inicio.aspx
https://011lab.prefeitura.sp.gov.br/

Linguagem clara pelo mundo

Esta metodologia
desenvolvida e testada em

varios pa'SeS, ta'S Ccomao: Organizagéo Internacional de Guigsde?anuais de linguagem simples para o Estado e a
sociedade

linguagem clara (20 paises)

Guia de linguagem clara

—_—

= Canada v : >
= Estados Unidos . = 9 - : Comité de Simplificagao da Lingua Oficial, para
28 3 correspondéncia e glossario
= Meéxico : o
o Ley para simplificar a Manual Oficinas de
- COlom bla linguagem Administrativa > Simplificagao
H do Estado Manual de estilo para simplificar a linguagem e
. Ch Ile . glossario

= Argentina
B raSi | Manual de linguagem Instituto de Lectura Facil
clara i@ Diccionario de espaiiol

- ES pa n ha N juridico L
= Franca °

© fdls B
= Reino Unido v

= Suécia

= Africa do Sul

= Austrélia
L Portugal a & Estatuto de Protegio do
g Red de Lengu,aj.e consumidor para entidades
Claro y Ley Facil ) financeiras

Red de Lenguaje Claro

Manual e unidade que reescreve

documentos

Fonte: “Panel Seminario Lenguaje Claro” - Red de Lenguaje Claro



Beneficios

O que € simplificar um Porqué devo aplicar as Oficinas de Simplificagcao?

documento?

S ) N = Permite fazer chegar de forma mais eficiente a sua mensagem
Simplificar é tornar mais simples,

claro e Util o contetido de um ao cidadao;

documento, aos olhos do seu
publico-alvo. = Permite evitar erros de ma interpretagdo que, eventualmente, poderao

0 processo da simplificacéo consiste provocar efeitos negativos aos servigos, como por exemplo, o

em trabalhar os seguintes aspectos aumento da afluéncia, tempos de espera, etc;
de um documento:

‘ ‘ m  Permite conhecer, avaliar e transformar documentos de comunicagéao
Defini¢do da finalidade do

documento
Definigao do publico-alvo do conhecimento gerado pelo confronto dos documentos com os
documento

A clareza da mensagem
Adaptacao da terminologia e
palavras ao publico-alvo

A organizag&o/estrutura entendimento mutuos.
Adaptacao de formato e

suportes visuais ao

publico-alvo

da sua entidade publica, através de conhecimento empirico, ou seja,

utilizadores numa sessao entre entidades e cidadaos;

= Permite a aproximacao da sua entidade ao cidadao, criando pontes de




Metodologia | Oficinas de Simplificacao

@
@
[ J—
[ J—
Levantamento Diagndstico i . A 3
: g Revisdo do(s) Pré-teste da Tgstg com o o Producao do .
e selegdo do(s) do(s) d = publico-alvo BETTRRR documento . .
f . q ocumento(s) Sessao Simplificado
ocumento(s) ocumento(s) colaborativa final
final

Tabela de tipologia Grelha de avaliacao 10 Guias Guido da sesséo .
de comunicacoes do documento Orientadoras (palavra-passe: guiao) Guido da sesséao I final
escritas (palavra-passe: grelha) (palavra-passe:guias) - Resultado fina

(palavra-passe: tabela) e Grelha de avaliagdo do da metodologia

documento das Oficinas de
Simplificagao

Legenda: Iteragdes sucessivas do(s) documento (s) com
avaliagéo e reformulagdo constantes
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https://cloud.ama.gov.pt/index.php/s/68PHTaHJM8n595h
https://cloud.ama.gov.pt/index.php/s/68PHTaHJM8n595h
https://cloud.ama.gov.pt/index.php/s/68PHTaHJM8n595h
https://cloud.ama.gov.pt/index.php/s/6lRA5ffSWiEAYcg
https://cloud.ama.gov.pt/index.php/s/6lRA5ffSWiEAYcg
https://cloud.ama.gov.pt/index.php/s/hauYjfhcxWdj8FR
https://cloud.ama.gov.pt/index.php/s/hauYjfhcxWdj8FR
https://cloud.ama.gov.pt/index.php/s/uFlJqoXYhKJ9N2g
https://cloud.ama.gov.pt/index.php/s/uFlJqoXYhKJ9N2g

Levantamento e selecao
do(s) documento(s)

O primeiro passo consiste em identificar varios
documentos destinados ao cidadao, preencher a
tabela de tipologia de comunicagées e assim, obter
uma caracterizagdo de cada documento, para
proceder mais facilmente a selegao do(s)
documento(s) a simplificar.



Levantamento

e selecdo do(s)

documento(s)
®

v
RESULTADO

Documento(s) a ser
simplificado(s)

Como aplicar?

A sua aplicacdo realiza-se da seguinte forma (em equipa ou individualmente):

Faca um levantamento de documentos destinados ao cidaddo e que tenham interesse em

simplificar. Por exemplo, escolha um documento que j& tenha sido reportado causar confuséo ao cidad&o ou um
documento de elevada importancia para a sua entidade.

Preencha a tabela de “Tipologia de Comunicag¢ées” - com os documentos identificados. Verificara
que tera uma melhor percepgéo dos varios documentos e que ajudara na selecéao.

Selecione o(s) documento(s) a simplificar. De forma informada, e dando maior atengéo aos documentos

com maior grau de controlo e empenho (6) para introduzir mudancgas, selecione um ou mais documentos a
simplificar.




Como preencher a tabela?

O primeiro passo é o
preencher o campo 1.
(Designacgédo da
Comunicagdo) com as
comunicagdes que se
pretende intervencionar.

Apos o preenchimento deste
campo, devera acrescentar a
restantes informagées
correspondentes aos
campos seguintes. Assim,
obtém um maior nimero de
informacdes necessarias
para uma selecao criteriosa
das comunicagoes,
facilitando a entidade
determinar qual ou quais as
comunicagdes que tenciona
simplificar.

Tabela de tipologia de comunicag¢odes escritas - instrucdes

® 3. Caracterizagdo e ® 5. Problemas mais comuns reportados pelos utilizadores —
1. Designagéo da © numero de : e/ou pelos servigos — a respeito desta comunicagao (e
Comunicagao . destinatarios impactos que esses problemas tém na instituicdo e sobre os

[ ]
: utilizadores)

COMPETE

5050 #3620 -

P dopromot a 7. Adverténcias sobre potenciais
Objeto e finalidade pelos s b que tém para introduzir mudangas ”’“h':":‘::"“é‘:":‘!:?“::'?;"p‘?:g: . pro b [ emas numa interven Qé 0 SO b re
da doescrita e numero de | -a ( @ : . ~ . q =
(breve descricao)  destinatarios dze?tm e mctos i £ bord ; P esta comunicagao escrita (Obngacao

[ 3 , por exemplo)

RERPRES e deinclusdo de normas legais ou
manutengao de estilo, sensibilidade ou
reatividade a alteragdes de conteudos
ou de grafismo, por exemplo).

: 6. Grau de controlo e empenho que tém para
2. Objeto e finalidade da 4. Data de envio | -~ introduzir mudangas nessa comunicagao (layout,
comunicagao escrita Regularidade de envio linguagem ou abordagem aos utilizadores na
(breve descrigao) comunicagao escrita)



Diagndstico do(s) documento(s)

Uma vez selecionado o(s) documento(s) a
simplificar, segue-se a realizagdo da sua avaliagao
de acordo com varios aspectos da simplificagcao:
defini¢do do publico-alvo, a clareza da mensagem, a
adaptacdo da terminologia e palavras ao
publico-alvo, a organizagédo/estrutura e a adaptacao
de formato e suportes visuais ao publico-alvo.
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Diagnéstico do(s)
documento(s)
®

\/
Avaliagéo do(s)
documento(s) a ser
simplificado

Como aplicar?

A sua aplicacdo realiza-se da seguinte forma (em equipa ou individualmente):

Comece a realizar uma avaliagdo do(s) documento(s), mediante a leitura do mesmo e o
preenchimento da “Grelha de avaliagcdo do documento”.

ApOs, o preenchimento da grelha, faga os calculos dos pontos por niveis de avaliagdo e depois a
avaliacdo do documento total.

De seguida, determine quais o0s niveis que o documentos mais carecem de intervengao. Este

diagndstico permite identificar as fragilidades do documento e de detectar as drea essenciais a serem modificados
quando se realizar a sua simplificagéo.

11



Grelha de avaliacao do
documento

comrE, Como calcular a pontuagao do nivel ?

Vamos exemplificar com o 1° nivel de
Nio| | Pequena | Apenas Maior Sim | o =2 o .
Nada | parte | emparte | Totaimente avaliagao - a Finalidade, em como calcular

Pontuagéo das respostas ~ ® os pontos deste nivel:

A. Finalidade (max. 12 pts)
A1. Afinalidade é facilmente compreendida?

A2. Ainformagao é relevante para o tema abordado? Soma (Fina”dade): (nopon’[OS da QA‘I) +

A3. 0 leits berd f: depois de ler?
leitor saberd o que fazer depois de ler — (ﬂopoﬂtOS da QA3) + (nopontOS da QA3)
B. Piblico-alvo (max. 12 pts)

B1. E claro o piblico-alvo a quem se destina? -
B2. As necessidades do leitor sdo abrangidas? ComO Calcu |al’ a pontua(;ao tOtal?
B3. 0 tom utilizado é o mais indicado para o leitor e para
a finalidade?

Soma: A pontuacao total, e também indicador de
C. Clareza da mensagem (max. 16 pts) I = d d . d
C1. Amensagem é clara e simples? ava lagao 0 OCUmentO, €asoma ae
€2. Entende-se com uma unica leitura? todos os valores calculado por niveis de

C3. Esta claro com que entidade deve comunicar?

C4. Evita incorporar detalhes técnicos desnecessarios? avali agéo_ ASsim, O btém-se uma po ntUaQéO

Soma:

Niveis de avaliaggo do e total do documento antes de se iniciar a

D1. As palavras utilizadas s&o apropriadas para o leitor . . ~

documento querecpebeamensagem? o ’ sua Slmpllﬂca(;ao.
D2. Contém palavras simples?
D3. Contém palavras e frases nada antiquadas, formais . ~
¢ ambiguas? Como interpretar a pontuagéao?
D4. Estdo definidos os significados das siglas que
aparecem no textos?

— O tecto maximo de cada nivel esta

referenciado na grelha, bem como para a

. E1. Discrimina os objetivos, modos e outras ~

5W2H - Ferl’amen’[a qUe qUeSUOna: informagdes relevantes sobre o uso do documento pOntUaQaO total dO documento. Quaﬂ’[O

? Y (5W2H*)? . ~ . ,

- What ,)(O qUe.’z, E2. A sequéncia da informacao segue uma ordem facil malor a pOﬂtanaO Obtlda: quer por n|Ve|,

WhereaAOndsa) de identificar? quer no total, significa que atualmente o
When? (Quando?), Soma:

Why7 (Por qUe?). F1. Quando necessério usam-se graficos, tabelas ou documentoja eSta baSta‘unte Slmpllﬂcado'

How? (Como?) infograficos para explicar a informagéo? No entanto, esta avaliagao € realizada com
F2. Usam-se titulos e legendas para organizar as -~ ,

How Much? (Quanto?) iofotmacses selovantes? base na nossa percepgao e so testando

F3. Utiliza negritos para informagao relevante? com Cidadéos é que, efeCtiVamente, se

F4. Visualmente é atrativo para o leitor?
pode chegar a uma concluséo.




Revisao do(s) documento(s)

ibh eui
aliquam erat volut

tpat.

Até este momento ja fez a avaliagdo do(s)
documento(s) e ja identificou quais os niveis que
carecem de ser melhorados (i.e através das
pontuagcbes mais baixas). Ainda antes de o(s) testar
com os cidadao, pretende-se neste passo realizar
uma 12 revisao do(s) documento(s) aplicando as 10
Guias Orientadoras e assim obter a 12 versao do(s)
documento(s) simplificado(s).

13



Revisio do(s)
documento(s)
®

v
Protoétipo da
12 versdo do
documento
simplificado

Como aplicar?

A sua aplicacdo realiza-se da seguinte forma (em equipa ou individualmente):

Aplique as 10 Guias Orientadoras ao(s) documento(s). Estas guias s&o um conjunto de boas pratica* que

apoiam o processo de simplificagdo de documentos. Pode aceder as Guias Orientadoras aqui (palavra-passe: guias).

s 2. 3.
Pensar no Usar a estrutura Usar titulos e
publico-alvo basica de um subtitulos

texto

6. 7. 8.

Separar as Evitar o uso de Usar a voz ativa
informagoes em palavras

paragrafos desnecessarias

4.
Usar palavras
B ES

9.

Usar um tom e
linguagem
adequada

5.
Usar frases
curtas

10.
Usar auxiliares
visuais

* Baseada na metodologia do “Laboratérios de Simplicidad” - DNP - Departamiento Nacional de Planeacion da Colombia

NOTA: E expectavel que na 12 versdo do(s)
documento(s) tenha eliminado informagdes
desnecessarias, adicionado detalhes
necessarios, simplificado frases, identificado
erros gramaticais, ortograficos, melhorado a
organizacgao e a apresentagao do mesmo.

14


https://cloud.ama.gov.pt/index.php/s/hauYjfhcxWdj8FR

4.

Pré-teste da sessao colaborativa

Este passo consiste em preparar-se para o 5. Passo.
Antes da realizacdo da sesséo colaborativa com os
cidadaos, é importante ter conhecimento do guiao
da sessao, preparada e testada pelo LabX, e simular
a propria sessao dentro da sua entidade. Estas
duas etapas permitiram planear os recursos e
medidas necessadrias para o0 5. Passo.

15



4.

PASSO

Pré-teste da sessio
colaborativa

\J
RESULTADO

Planeamento da
sessdao com
publico-alvo

Como aplicar?

A sua aplicacdo realiza-se da seguinte forma (em equipa):

Conhecga o Guido da sesséo e selecione 2 a 3 colegas para fazerem o papel de “cidaddo”. Para

simular 0s exercicios no guido da sessdo, recomenda-se convidar dois a trés colegas, pois a diversidade de
perspectivas ajudard a planear melhor o 5. passo e a sentir-se mais confiante.

Pode aceder ao Guiao aqui (palavra-passe:guiao).

Simule os exercicios descritas no Guido da sesséo e ajuste a sua realidade:

NOTA: segundo as boas praticas, realizar a sesséo entre 4- 8 participantes ja garante a saturagédo da informagdo. A sesséo foi
desenhada para ser realizada a um participante de cada vez.

16


https://cloud.ama.gov.pt/index.php/s/uFlJqoXYhKJ9N2g

Teste com o publico-alvo

Chegou o momento de realizar as sessoes
colaborativas com o seu publico-alvo, pois ndo se
esqueca que uma sessao € para um participante e
assim, o numero de sessées a realizar é igual ao
numero de participantes convidado.

No entanto, recomendamos que se realize como 4 a
8 participantes, para uma obtencdo de melhores
resultados.

17



Teste com o
publico-alvo
®

v
RESULTADO

Feedback e
comentarios dos
cidaddos

Como aplicar?

A sua aplicacéo realiza-se da seguinte forma:

Realize a sessdo colaborativa com o seu publico-alvo.

Use o Guido da Sesséo e as ferramentas né-las acopladas. Os resultados desta sessdo, permitem medir o quao
simplificado € o contetddo do(s) documento(s), comparando a grelha de avaliagdo antes e apds o feedback e
comentarios dos participantes.

Foto 1 e 2 - Cidadao durante o primeiro
e segundo exercicio da sessao.

18



6.

Producao do documento final

Neste passo realiza-se a reformulagao do
documento a partir das respostas e contribuigoes
dadas pelos participantes das sessbes

A colaborativas, obtendo assim uma nova proposta de

Consectetuer adipiscing elit, sed diam nonummy nibh
euismod tincidunt ut laoreet dolore magna aliquam erat

documento ajustada aos contributos - 22 versao do
documento simplificado.

Recomenda-se a realizacao de iteragbes sucessivas
do(s) documento(s) com uma avaliagdo e

reformulacdo constantes, até ganhar confian¢a que

o(s) documento(s) ja se encontra bastante

simplificado(s).




6.

PASSO

Producao do
documento final

v
RESULTADO
22 versao do

documento
simplificado

Documento
simplificado final

Como aplicar?

A sua aplicagéo realiza-se da seguinte forma:

Analise os resultados das sessbes. No primeiro exercicio faz-se o célculo das pontuagées dos varios niveis de

avaliacdo e da pontuagéo total. Ja no segundo exercicio salienta-se as dores que os participantes identificaram e,
possivelmente, sugestées de melhoria.

Construa a 22 versdo do(s) documento(s) ajustada aos contributos dados pelos participantes.

[OPCIONAL] Realize nova sessdo colaborativa da 22 versdo do(s) documento(s). Repita o 5. Passo,

para obtencao de um maior numero de contributos. Pode comparar os dados de avaliagdo entre as iteragdes.

Producéo final do documento simplificado e validado internamente pela sua entidade.

20



A.  Finalidade

C. Clarezada

mensagem

E. Organizagado

A finalidade é facilmente compreendida?

A informacaéo é relevante para o tema abordado?

0O leitor sabera o que fazer depois de ler?

E claro o publico-alvo a quem se destina?

As necessidades do leitor sdo abrangidas?

0 tom utilizado é o mais indicado para o leitor e para a finalidade?

A mensagem é clara e simples?

Entende-se com uma Unica leitura?

Estd claro com que entidade deve comunicar?

Evita incorporar detalhes técnicos desnecessarios?

As palavras utilizadas sao apropriadas para o leitor que recebe a mensagem?

Contém palavras simples?

Contém palavras e frases nada antiquadas, formais e ambiguas?

Estéo definidos os significados das siglas que aparecem no textos?

Discrimina os objetivos, modos e outras informagdes relevantes sobre o uso do
documento (5W2H*)?

A sequéncia da informag&do segue uma ordem facil de identificar?

Quando necessario usam-se graficos, tabelas ou infograficos para explicar a informagédo?

Usam-se titulos e legendas para organizar as informagoes relevantes?

Utiliza negritos para informagéo relevante?

Visualmente é atrativo para o leitor?

Exemplo de
Andlise

Dois
participantes
responderam no
documento
analisado que
“maior parte”
das siglas estao
descritas. Ja
outros 3
participantes
responderam
que todas as
siglas estao
descritas no
documento (sim
| totalmente).
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EXEMPLO | RESULTADOS DE 5 PARTICIPANTES
Exercicio 1| Calculo da pontuacao por nivel e da pontuagao total

Pode valer a pena fazer uma analise mais detalhada,

analisando a pontuacao dos niveis de avaliagao e ver quais
apresentam oportunidades de melhoria.

Participante 1 | Pontuacao
Nesta coluna é apresentada a pontuagéo total por
inali iblico- Clareza da Terminologia e iZaca Formatos e articipante e a andlise pode ser comparada com
Fu;zhdtade Pul:llzcotalvo T palavras Orgasmia(;ao suportes visuais s'lsatatl p p € : Ap p
(12 pts) (12 pts) (16 pts) (16 pts) (8 pts) ) (80 pts) a pontuagdo total maxima (80 pts.):
10 8 4 7 7 12 :
n [0-20 pts] documento muito pouco
simplificado
Participantes 2 | Pontuagao [21-40 pts] documento pouco
simplificado
Finalidade Plblico-alvo Sl Uil R0 Organizagdo RIIEETE Total [41 -60 pts] documento simplificado
) (12 pts) mensagem palavras (8 pts) suportes visuais (80 pts)
p p (16 pts) (16 pts) P (16 pts) P [61-80 pts] documento muito
1 - . 6 6 1 simplificado
Participantes 3 | Pontuagao
Finalidade Publico-alvo :12:::;::1 Ter:iai;; tzl;zia € Organizagao su:g:tme:t:iz:ais' Total
(12 pts) (12 pts) (16 pts) (16 pts) (8 pts) (16 pts) : (80 pts)
11 10 10 16 7 13



Partilhe a sua
experiéncia

Uma vez aplicada esta metodologia de Oficinas de Simplificacao,
entre em contato conosco e partilhe a sua experiéncia.

Escreva-nos para geral@labx.gov.pt. Ajude-nos a melhorar!
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Referéncias

Material de apoio

Documento de apoio:

Manual da Simplificacédo de Linguagem

Apresentacao “Panel Seminario Lenguaje Claro”

Video pedagdgico:
Lenquaje Claro
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https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/GUIA%20DEL%20LENGUAJE%20CLARO.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/Panel%20Seminario%20Lenguaje%20Claro.pdf
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